Manual de abertura
de chamados via
GLPI

Este manual via para contribuir com o uso da ferramenta GLPI - Sistema para Abertura de
Chamados pelos servidores do IFMG Campus Ouro Preto

O que é o GLPI?

Por que é importante abrir um chamado?

Onde encontro o link de acesso ao GLPI?

Como abrir um chamado?

Abri um chamado. Como localiza-lo?

Como complementar informacdées em um chamado ja aberto?



O que é o GLPI?

O GLPI é um software livre utilizado como ferramenta de suporte ao usudrio (helpdesk) e possibilita
o gerenciamento de varios outros recursos de Tecnologia da informacao.

No IFMG Campus Ouro Preto a ferramenta é utilizada para registrar as solicitagdes de

atendimentos feitas pelos servidores e colaboradores ao setor de Tl, com o objetivo de organizar e
melhorar a qualidade dos atendimentos.

Este manual tem o objetivo orientar os usuarios no uso desta ferramenta, com instrucdes e
ilustracdes que irao auxiliar na abertura de chamados.



Por que é importante abrir
um chamado?

O Setor de Tl possui um papel fundamental no bom funcionamento dos recursos tecnoldgicos do
campus. Por prestar suporte a todos os setores e a um grande niumero de usuarios, gerenciar as
demandas que chegam por varios canais de comunicacao nao é tarefa facil.

Assim, a abertura de chamados pelo GLPI permite:

e Formalizar as solicitacbes de atendimento;

e Que o solicitante acompanhe o andamento de sua demanda e interaja com os
responsaveis pelo atendimento;

e Concentrar as solicitacdes em um Unico local onde toda a equipe de Tl tem facil acesso;

e Gerenciar, organizar e priorizar as demandas;

e Organizar o trabalho dos técnicos responsaveis pelos atendimentos e de toda a equipe de
TI;

e Manter um histdrico de solucao de problemas, formando, assim, uma base de
conhecimento;

e Gerar dados que permitam melhorar a qualidade do atendimento, bem como dos servicos
prestados.



Onde encontro o link de
acesso ao GLPI?

O Link de acesso ao GLPI esta disponivel no site do IFMG Campus Ouro Preto (

https://www.ifmg.edu.br/ouropreto), no menu Central de Servigcos / Servicos TI.
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A ferramenta também pode ser acessada diretamente através do endereco

https://servicosti.ouropreto.ifmg.edu.br/.


https://www.ifmg.edu.br/ouropreto
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https://servicosti.ouropreto.ifmg.edu.br/

Como abrir um chamado?

PASSO 1: Acessar o endereco https://servicosti.ouropreto.ifmg.edu.br,
onde a tela a sequir sera apresentada:

IFMG Campus Ouro Preto

Central de Servicos T1

utilize seu idIFMG para acessar.

Usuario |

Senha |

Esqueceu sua senha?

PASSO 2: Digitar suas credenciais (login e senha) de acesso aos
sistemas:

. Para técnicos administrativos: utilizar mesmo usuério e
senha do Ponto eletronico.


https://servicosti.ouropreto.ifmg.edu.br/
https://manuais.ouropreto.ifmg.edu.br/uploads/images/gallery/2022-03/3gjZ0PxZQLvCbsXn-image-1647183377640.png

. Para docentes: utilizar mesmo usuario e senha do MeulFMG.

. Para colaboradores terceirizados: utilizar o mesmo usuario
utilizado para conectar a rede wifi do campus.

Apds digitar os dados de acesso, clique em enviar.

IFMG Campus Ouro Preto

Central de Servicos T1

Utilize seu idIFMG para acessar.

usuario

lllll

Esqueceu sua senha?

PASSO 3: Descreva as informacoes referentes a solicitacao:
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Descreva o incidente ou a requisicdo (IFMG - Ouro Preto)
Tipo Requisicio 1
Categoria®* e . i 2

Acompanhar por e-mail sim

Me informe sobre as acdes tomadas . - - :
E-mail: | viviane silva@ifmg.edu.br

Acompanhar por e-mail Sim

Observadores E-mail:

+

Titulo * l | 4

By & M o

A
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Formatos~ B [/ A ~ A ~

Descricdo ™

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
E=scolher Argquivos | Menhum ar...ivo escolhido 6

No campo TIPO (1), selecione o tipo de demanda (incidente** ou
requisicao).

**Incidente é parada nao programada de um servico ou queda na
qualidade. (Exemplo: queda ou lentidao na internet);

No campo CATEGORIA(2), selecione a categoria na qual sua demanda
se enquadre ou mais se aproxime.

No campo OBSERVADORES(3) vocé pode incluir pessoas que desejam
acompanhar o chamado, informando seu nome completo, nome de
usuario ou adicionando seu email.

No campo TITULO(4) digite um titulo que ajude a localizar e identificar
mais facilmente seu chamado. Ele deve ser objetivo e claro.


https://manuais.ouropreto.ifmg.edu.br/uploads/images/gallery/2022-03/2Z3GBP2rWv61V7gJ-sem-titulo-glpi.png

No campo DESCRICAO(5) descreva sua demanda informando o maior
numero de detalhes possivel. Em caso de demandas de estudantes,
informe nome completo, RA e curso.

No campo ANEXO(6) é possivel adicionar anexar documentos ou
imagens que complementem as informacdes do chamado.

PASSO 4: Conferir as informacdes prestadas e clicarm em ENVIAR
MENSAGEM (7).

Apos o envio da mensagem é gerado um ticket de atendimento
com o numero do chamado. Além disso, um resumo do
chamado é encaminhado para o email do solicitante.
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Abri um chamado. Como
localiza-lo?

Ha duas formas de localizar um chamado aberto, para acompanhamento ou inclusao de
informacoes:

1) Acessar o ticket do chamado através do email
Para isto, basta localizar a mensagem recebida por email apds a abertura do chamado e clicar em

CLIQUE AQUI PARA ACESSAR O TICKET. O solicitante sera redirecionado ao GLPI para gue
tenha acesso completo.

Titulo: Alterar senha de acesso ao EMaill

Reguerentes, Status, Categoria...

Requerenes e
Status : Processando {atribuido)
Origem da requisigao Intesface simplificada
Categoria Menhum categaria definida
Atribuide para técnicos : _
Descrigac

Zolicito zheracdo de senhz para acesso ao mew E-mail institucional.

Data de abertura, Tempo para solugac, SLAs...
Data de abertura : 11-03-2022 10:46
Data de fachamento
Tempo para solugdo :
SLAs:

Chamadaos relacionados
D Titulo Tipo de Relacionamento

* Chgue aqui para acessar o Ticket

2) Acessar o chamado via GLPI


https://manuais.ouropreto.ifmg.edu.br/uploads/images/gallery/2022-03/XqhUjRMDMgw0KRL0-sem-titulo-glpi-ticket.png

Com o GLPI aberto, na barra de menus, cligue em CHAMADOS, como mostra a imagem abaixo.
Apos, localize o chamado que deseja acompanhar e cligue sobre o titulo para abri-lo.

Portugués do Brasil

Formularios Cria um chamado Chamados
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Como complementar
informacoes em um
chamado ja aberto?

Se vocé ja abriu um chamado e agora precisa acessa-lo para incluir informacées complementares,
faca:

1) Abra o GLPI, localize o chamado e abra-o seguindo as orientacdes descritas em:

https://manuais.ouropreto.ifmg.edu.br/books/manual-de-abertura-de-chamados-via-glpi/page/abri-

um-chamado-como-localiza-lo

2) Apds abrir o chamado, localize a opcao ACOMPANHAMENTO e clique sobre ela.

Processando chamado 1 Estatisticas Base de Conhecimento Histdrico & Todos

Adicionar: & Acompanhamento % Documento

3) Ao clicar em ACOMPANHAMENTO, o GLPI disponibilizard um espaco para complementacdo das
informacdes e inclusao de documentos ou imagens. Apds a complementacao, clique em
ADICIONAR.
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https://manuais.ouropreto.ifmg.edu.br/books/manual-de-abertura-de-chamados-via-glpi/page/abri-um-chamado-como-localiza-lo
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Processando chamado 1 Estatisticas Base de Conhecimento Histdrico & Todos
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Digite aqui as informactes complementares

Descricdo
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